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A B S T RA CT
A n Em piric al S tu dy on th e E ffe c t s o f K n o w le dg e
- S trat eg y u s in g B alan c e d P erform an c e M ode l
Chung, Ui J un
Department of Shipping Management
T he Graduate School of
Korea Maritime University
T h e cur r en t w or ld e con omy h as ch ang e d fr om cap it al b as e d e con omy
t o kn ow le dg e b as e d e c on omy . It m e ans th at c omp an y h as r e cogn ize d
kn owle dg e as a cor e . S tr a t e gic p ow er for its s urv iv al an d pr os p er ity an d
h as com e t o h av e n e w m an ag e m ent p ar a digm , s o ca lle d kn ow le dg e
m an ag e m en t for in cr e as in g c omp an y comp e t it iv en es s .
How ev er , it is n ot e as y t o m e as ur e th e out com e of kn ow le dg e
m an ag e m en t s in c e it is inv is ib le .
T h is s tu dy us es th e b a lan c e p er for m an ce m ode l of Kap lan an d N or t on
t o e ffe c t iv e ly m e as ur e th e out com e of kn ow le dg e m an ag e m ent .
T h e p urp os e of th e s tu dy is t o s h ow th e imp or t an c e of kn ow le dg e
m an ag e m en t as a m an ag e m ent r en ov a t ion m e th od for in cr e as ing
comp e t it iv e p ow er an d impr ov in g c omp an y v alu es .
T h is s tu dy s ugg es ts four p er for m an c es m e as ur e m en t fa ct or s an d
s h ows h ow th e y in flu en ce th e comp e t it iv en es s of a c omp an y b y an
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e mp ir ic al r es e ar ch .
A ques t ion ar y s urv e y w as don e t o g e t th e r es e ar ch r es ults on a
r an domly ch os en s e t of lar g e Kor e a dom es t ic c omp an ies wh ich s t ar t e d
t o kn owle dg e m an ag e m en t .
T h e s t a t is t ica l an a lys is w as don e w ith SP SS 8 .0 , an d th e r e liab ility
co - e fficien t t ot a l s amp le w as 9 5 .58 %.
A cc or din g t o fac t or an a lys is , 6 v ar iab les w er e fa ct or 1(m an ag e m en t
r en ov at ion an d kn owle dg e ab ility) , 8 v ar iab les w er e fa ct or 2 (inn er
pr oc es s ) , 5 v ar iab les w er e fa ct or 3 (fin an cia l fac t or ) , 4 v ar iab les w er e
fac t or 4 (cus t om er v a lue ) .
Us in g th e ab ov e 4 fac t or s as in dep en den t v ar iab les , a mult ip le
r e gr es s ion an alys is w as don e t o s h ow h ow th e y in fluen c e d th e four
dep en den t v ar iab les of th is s tu dy ; th e r e gr es s ion an a lys is s h ow e d th at
all th e four in dep en den t v ar iab les w er e p os it iv e ly r e lat e d t o th e four
dep en den t v ar iab les .
All th e 16 h yp oth es is des cr ib in g th es e p os it iv e r e la t ions h ips w er e
ac cep t e d . Es p e cia lly th e fac t or 1(m an ag e m en t r en ov a t ion an d kn ow le dg e
ab ility ) w as foun d t o b e th e m os t dom in an t fa ct or in flu en cin g th e
dep en den t v ar iab les e x c ep t th e inn er env ir on m en t c or r es p on den c e ab ility .
T h is s tr ong ly s upp or ts th e m aj or as s er t ion of th is s tudy th at it is n ot
fin an cia l fac t or an y m or e , b ut kn ow le dg e th a t m ak es a comp an y
comp e t ent in t oday 's b us in es s env ir on m en t .
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제 1장 서 론
제 1절 문제의 제기
현재 진행되고 있는 세계경제 변화의 흐름은 자본기반 경제에서 지
식기반 경제로의 이행이다. 이는 자본이 세계경제를 지배하는 시대를 지
나 지식이라는 새로운 강력한 힘을 가진 국가나 기업이 세계경제를 지
배할 수 있음을 의미한다. 이제 국가나 기업의 경쟁력은 자본의 양이나
정치적 권력이 아닌 새로운 지식의 창출과 활용이다. 세계적인 경제학
자인 피터 드러커는 21세기를 지금과는 전혀 다른 경 환경으로 급격한
변화와 끊임없는 신기술 등장, 심화되는 경쟁 환경 등으로 특징 지워지
는 초경쟁 환경 이라고 정의했다. 이는 지식 사회에 대한 규명으로 기
업간의 경쟁력에서 전통적인 부의 원천인 노동력과 자본보다는 지식이라
는 새로운 자원이 부의 원천이 되고 있음을 말한다. 즉, 이미 진행되고
있고 향후 강력하게 추진되리라고 보여지는 지식사회에서 조직이 대처할
수 있는 핵심 경쟁 자원이 지식이고 이 지식을 효과적으로 관리하는 전
략이 매우 중요하다고 생각하는 새로운 경 패러다임이다.1) 우리 나라
기업들도 새로운 경 패러다임인 지식경 에 많은 관심을 기울이고 있
다. 구조조정과 로벌 경쟁에서 생존을 위한 경 혁신 전략으로써 지식
을 핵심자산으로 인식하여 지속적 경쟁우위와 경제적 부가가치를 창출하
1) 김 걸, 「월간 경 과 컴퓨터」, 1998, 9월호, p.2.
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여 기업의 경쟁력 제고에 도움을 줄 수 있는 지식경 에 관심을 가지게
되었다.
Kritzner (1997)는 다음과 같이 기업의 지식경 에 대한 필요성을 주장
했다.
부를 창출하는 원동력은 자본이나 노동 또는 토지나 자원이 아니라 기
업가 정신이며 기업가 정신의 요체는 바로 이러한 자원이나 재화들의 상
대적 가격의 차이를 발견, 예견하고 이를 검증하는 지식 행위이다. 즉,
기업이란 지식의 생산 및 공유의 경제성 있는 단위라 볼 수 있고 자유
시장이란 바로 이러한 지식의 발견 및 검증의 경쟁적 실험실인 것이다
. 2)
이와 같이 지식 경 에 대한 필요성과 중요성이 점차적으로 기업경쟁
력의 핵심요인으로 인식되어 지고 있다. 이는 기존의 기업경쟁력 제고
를 위한 프로세스 리엔지니어링, 전사적 품질경 , 종업원 권한이양 등과
같이 한 부분에만 초점을 둔 개선 프로그램은 통합에 대한 인식이 결여
되어 있어서 매우 숨가쁘게 변화하는 로벌경 체제에 신속하게 대응하
기 위한 민첩성과 유연성이 떨어지고 있다. 이러한 부분적 개선프로그램
의 한계를 극복할 수 있는 신 경 기법으로 지식경 이 진행되고 있는
2) Krizner I. M., "Entrepreneurial Discovery and the Competitive Market Process




하지만 현재 기업을 운 하고 있고 지식경 시스템을 도입하고 있는
최고경 자들이 직면한 문제점을 살펴보면 전통적인 성과측정시스템으로
는 기업에 대한 가치를 정확하게 평가 할 수 없다는 점이 강력하게 대두
되고 있다.
이는 기업의 가치가 유형의 자산 즉 눈에 보이는 지표만을 가지고 평
가를 하게 됨으로 인해 실제로 기업경쟁력의 핵심이 되고 있는 지적자산
(지식)에 대한 올바른 측정이 이루어지고 있지 않기 때문으로 해석된다.
측정할 수 없는 것은 관리할 수 없다. 라는 말처럼 경 에서 성과측정
시스템의 중요성을 잘 나타내 주는 말도 없을 것이다. 또한 이 말처럼
경 의 어려움을 나타내어주는 말도 없다.
과연 경 에 필요한 모든 요소를 객관적으로 측정하는 것이 가능한가?
최근 들어 그 중요성이 강조되는 지식능력, 품질, 고객만족도, 인적자원
등의 성과와 가치를 어떻게 정확하고 객관적으로 평가할 수 있는가?3)
현대 기업은 무한경쟁의 소용돌이 속에 휩싸여 있다. 거친 소용돌이
를 헤쳐 나올 수 있는 기업의 경쟁력은 지식경 을 도입함으로써 빠르게
3) 현대경제연구원, 「성과측정」, 21세기 북스, 1999, p.1- 6.
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변화하는 세계경제의 흐름을 신속하고 정확하게 대처하는 것이다. 이는
곧 장기적이면서 유연하게 움직일 수 있는 기업의 전략을 수립하는 것이
다. 이것이 바로 지식경 의 핵심인 것이다. 지식경 은 기존의 단기적인
전략을 넘어서 기업의 유형·무형의 자산을 자유롭게 활용할 수 있는 것
이다. 이를 가능하게 하는 기본적인 전제는 기업이 가지고 있는 자원에
대한 정확한 가치평가 그리고 적절한 성과측정시스템의 구축을 필요로
하고 있다.
본 연구는 변화하는 세계경제의 흐름 속에서 기업의 생존과 경쟁력
제고를 위해 지식경 을 도입할 경우, 기업이 지식경 을 활용한 경 전
략을 수립하는데 어떠한 요인들이 중요 요인으로써 향을 미치며 이러
한 향을 미치도록 하는 지적자산(무형자산)과 재무적 요인은 무엇일
까? 라는 문제제기에서 출발한다. 또한 본 연구는 이러한 향요인들을
측정하는 방법으로 균형성과표를 이용하 다.
제 2절 연구의 목적
과학기술의 급격한 발달, 시장 및 경쟁의 전 세계적 확대, 높은 부가
가치 창출에 기초한 사업전개 등은 오늘날 경 환경을 대변해 주는 주
요 특징이라 할 수 있다. 기업 조직들로서는 이러한 경 환경의 요구에
효과적으로 적응할 수 있는 조직 역량의 확보가 그 어느 때보다 절실하
게 요구되고 있다. 이를 위해 기업들은 전체적인 조직 운 및 사업 수
- 4 -
행 프로세스의 효율성을 제고하기 위한 다각적인 경 혁신 노력을 전개
하면서 기업 나름대로의 차별적인 경쟁 우위를 확보하려고 노력한다. 특
히 오늘날의 세계경제는 정보통신의 발달로 점차 로벌화 되어 기업은
이에 대한 적응력과 혁신에 엄청난 노력을 하고 있다. 바로 여기에 가장
중요한 생산요소로 지식이 등장했다.
기업들은 지식이 가장 중요한 생산요소로서 등장하면서 지식의 창출
과 저장 , 공유 등의 지식경 시스템을 도입하거나 준비하면서 어떻게
하면 자사의 사업성과를 잘 측정할 수 있을지를 고심해 왔다. 그들은 새
로운 전략과 경쟁 현실에서 새로운 측정시스템이 필수적이라는 점을 느
껴왔다. 그러한 고심의 결과로 균형성과모형이 개발되고 이용되기 시작
하 다.
균형성과모형은 기업의 목표 달성을 위해서 장기적인 전략과 비전을
수립할 수 있도록 도와준다. 이는 기업의 재무적성과인 현금흐름 유지
능력, 원가절감 개선능력, 시장점유율 유지, 수익성 창출능력, 자본수익
률 창출능력 등과 경 혁신 및 지식능력, 내부프로세스의 개선 및 통제
능력, 고객의 욕구를 파악하여 이를 충족시킬 수 있는 능력 등 비 재무
적인 성과를 동시에 측정할 수 있기 때문에 정확한 기업의 현재가치를
측정할 수 있고 미래의 기업가치를 예견할 수 있을 것이다. 기존 성과측
정에서는 투자수익률(ROI), 잔여이익(Residual Income), 불량률 등의 재
무적이고 계량적인 요인으로 성과를 측정하여 경 관리가 왜곡되어왔다.
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최근에는 이러한 경 관리가 왜곡되고 불투명하게 수행되는 것을 방지하
고자 재무적인 요인뿐만 아니라 비 재무적인 성과측정이 일선 경 현장
에 적용되고 있다. 특히, 지식경 에서는 재무적인 요인뿐만 아니라, 기
업 내부프로세스, 고객가치, 경 혁신 및 지식능력을 중요 성과측정 및
평가요인으로 보고 이에 대한 개선과 활용여부가 기업경쟁력 제고에
향을 주는 중요 요인으로 보고 있다. .
따라서, 본 논문은 기업의 경쟁력제고를 위한 경 혁신방법으로서 지
식경 의 도입과 활용에 대한 중요성을 인식하고, 네 가지 지식경 관련
성과측정 요인이 기업경쟁력에 어떠한 향을 미치는지를 실증분석 하여
우리 나라 기업의 경쟁력제고와 기업가치 증대에 도움을 주는데 연구목
적이 있다.
본 연구목적을 보다 구체적으로 제시하면 다음과 같다.
첫째, 지식전략을 수립하는데 균형성과모형 상에 재무적 요인으로써
향을 미치는 요인들에는 어떤 요소들이 있으며 이들 요인이 주주기대
충족능력, 외부환경 대처능력, 내부환경 대처능력, 전략과 비전의 중요성
과 활용도 등에 어떻게 향을 미치는지 실증분석 하고자 하 으며
둘째, 지식전략 수립 시에 균형성과모형 상에 비 재무적 요인으로써
향을 미치는 요인으로 경 혁신 및 지식능력, 내부프로세스의 개선 및
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통제능력, 고객의 욕구를 파악하여 이를 충족시킬 수 있는 능력으로 파
악하고 이들 요인이 주주기대 충족능력, 외부환경 대처능력, 내부환경 대
처능력, 전략과 비전의 중요성과 활용도 등에 어떻게 향을 미치는지
실증분석을 통하여 기업의 경쟁력 제고에 어떠한 향을 미치는지 알아
보고자 하 다.
제 3절 연구의 방법
1. 연 구대 상과 자료 수집
본 연구의 대상은 기업의 경쟁력 강화와 로벌 경제 체제에 대응하기
위하여 지식경 을 도입한 국내 대기업을 대상으로 한다. 이들 기업은
지식경 에 대한 필요성을 알고 있으며 국내에서 선도적으로 지식경 을
실천하고 있는 기업이다.
본 연구를 위한 자료수집 방법으로는 설문조사를 실시하 다. 설문지
를 작성하기 위하여 지식경 과 성과측정에 관한 선행연구들을 검토하여
기업의 지식전략(경 전략)에 향을 미치는 요인들을 선별하 다. 향
요인을 선별하는 방법으로는 본 연구모형인 균형성과모형을 이용하여 기
업경쟁력 제고를 위한 내부환경 대처능력, 외부환경 대처능력, 주주기대
충족능력, 전략과 비전의 중요성과 활용도와의 관련성을 알아보기 위해
경 혁신 및 지식능력, 내부프로세스, 재무적 요인, 고객가치 등의 변수
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에 대해 리커트식 5점 척도를 이용하여 설문문항을 구성하 다.
설문조사는 설문문항 작성 후, 2000년 9월 1일부터 설문조사의 참여도
와 정확도를 높이기 위해 해당기업들의 중간 관리 층 내지는 실제로 지
식경 업무를 수행하고 있는 담당자와 사전에 전화로 확인을 한 후 설
문지를 배포하고 회수하 다.
2 . 분석 방법
본 연구가 사용하고 있는 분석방법은 다음과 같다.
첫째로, 설문지의 변수들에 대한 신뢰성을 검정하기 위하여 크론바하
알파(α)검정을 수행하 다.
두 번째로, 설문문항의 타당성 분석 및 실증연구에 필요한 향요인
들을 추출하고자 요인분석(Factor Analy sis )과 주성분분석(Principal
Components Analysis )을 실시하 다.
세 번째로 , 본 연구의 모형을 이용하여 독립변수(경 혁신 및 지식
능력, 내부프로세스, 재무적 요인, 고객가치)와 종속변수(내부환경 대처
능력, 외부환경 대처능력, 주주기대 충족능력, 전략과 비전의 중요성과
활용도)간의 관련성 검정을 통한 연구가설들을 검증하기 위하여 다변량
- 8 -
회귀분석(Multiple Regression Analysis )을 실시하 다.
제4절 연구의 범위와 내용
본 연구의 목적을 달성하기 위한 주요 연구범위와 내용은 다음과 같다.
첫째, 지식과 지식경 에 관련된 국내외 문헌연구를 실시하 으며
둘째, 균형성과모형을 이용한 지식전략에 향을 미치는 요인에 관한
실증연구를 위하여 국내에서 지식경 을 수행하고 있는 대표적인 기업에
대해 실태조사와 분석을 실시하 다. 구체적인 분석으로는 균형성과모형
의 4개의 독립 변수들이 기업의 경쟁력제고를 위하여 향을 미치는 요
인들과 어떠한 관련성을 가지고 있는지에 대해 실증분석 하 다.
위의 문헌연구와 실증분석을 통하여 기업이 지식경 을 도입하고 이를
성공적으로 수행함에 있어서 필요한 향요인에 관한 결과들을 도출하고
자 하 다.
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제 2장 지식 경 과 균 형성 과 표에 관 한
이론 적 배 경과 선 행연 구
제 1절 지식경 과 관련된 이론
1. 지 식의 정의 와 분 류
1 ) . 지식의 정 의
피터 드러커(1993)는 자본주의 이후의 사회 에서 지금 20세기 후반은
지식사회로의 전환기에 있다고 하 다. 특히 21세기는 지식사회의 도래
와 함께 지식의 중요성이 더해 갈 것이며 지식사회에서는 지식이 모든
부를 창출하는 원천이 되며 권력은 자본 소유자가 아니라 지식소유자에
게로 넘어간다. 그리고 기업의 부가가치는 노동, 자본, 토지와 같은 전통
적인 생산요소보다는 지식이라는 새로운 요소로부터 창출된다고 하
다.4)
지식의 개념에 대해서는 다양한 관점과 시각에서 정의 될 수 있다. 지
식에 대해서는 고대의 소크라테스로부터 연구되어 왔으나 농경사회, 산
4) Druker , P . F ., P os t- Cap italis t Society , Oxford. Butterworth Heinemann, 1993,
pp.198- 199.
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업사회, 정보화사회를 거치면서 환경의 변화에 따라 지식의 개념도 바뀌
어 왔다. 이는 지식이 절대불변의 진리가 아니며 상황변화에 따라 개념
이 바뀜을 알 수 있다. 그렇기 때문에 지식에 대한 학자들의 정의도 다
양한 상황과 연구방법에 따라 그 개념을 달리 할 수 있을 것이다. 본 논
문에서는 지식에 관한 선행연구를 살펴봄으로서 본 연구에 필요한 지식
에 대한 정의를 도출하고자 한다.
지식에 대한 정의를 살펴보기 전에 우선 지식과 유사한 개념들인 정
보, 데이터, 지혜의 개념적 차이를 알아보는 것이 필요할 것이다.
이론적으로 데이터, 정보, 지식, 지혜는 차이점은 있으나 실제 상황에서
는 이런 차이점을 명백하게 파악하기는 어렵다. 하지만 객관적 실제라고
하는 사실(fact )에서 출발하여 객관적 실제의 체계화인 데이터(data )의
수준을 거친다. 즉 데이터는 단순한 나열에 불과한 것이다.5) 모든 데이
터는 우리에게 유용한 정보가 될 수는 없다. 정보(information )란 데이터
를 특정목적과 문제해결에 도움이 되도록 가공함으로서 우리에게 필요한
것으로 이용된다. 데이터베이스에서 제공되는 데이터를 사용자가 관련이
있다고 간주하면 정보인 것이다. 즉 데이터에서 하나의 패턴을 찾아내면
정보가 되는 것이다. 지식(knowledge)이란 정보를 집적하고 체계화하여
장래의 일반적 사용에 대비해 보편성을 갖도록 한 것이다. 그래서 지식
은 특정 상황에서 사용 가능한 정보를 해석하고 해결 방법을 결정하기
위해 응용된다.6) 정보를 이용하여 행동을 취하면 지식이 된다. 관련성
5) Pastor R., The Imp ortance of the Getting Smart, CIO, March, 1995, p.63.
6) 김광 , 「지식관리와 기업의 메모리; 지식자본」, 사람과 책, 1997, pp.202- 203.
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과 목적이 정보에 첨가되어야 지식이라고 주장하는 학자도 있다.7) 지혜
(wisdom )는 추론 및 문제해결을 위한 지적능력이라고 할 수 있다. 이
것은 지식을 통해 원리를 깨달음으로써 계속하여 응용하는 것을 의미한
다.
이제부터 지식에 대한 정의를 여러 학자들의 주장을 통해서 알아보자.
먼저, 지식의 사전적 정의를 보면 어떤 사물에 관한 명료한 의식 및
사실적·경험적 인식 이라고 정의한다.
Broking (1996)은 지식이 진실과 믿음, 판단과 예상, 방법론과 노하우로
구성된다고 하 다8) .
Nonaka (1996)는 지식은 기억하고 있는 것에서부터 개념, 법칙, 이론,
가치관, 세계관에 이르기까지 추상적인 것들을 포함한다고 하 다.9)
Stew art (1997)는 특허, 프로세스, 종업원의 능력, 기술, 고객정보, 공
급자 정보, 경험 등도 지식에 속하며 이노베이션이나 활력화를 이룩할
수 있는 개인의 축적된 지식과 노하우 그리고, 다른 기업과 차별화된 장
점을 가져올 수 있는 조직내의 역량도 지식에 속한다고 했다.10)
7) T obin D. R., K nowledg e and Sk ill : T he Keys to Company Success , T he
Knowledge- Enabled Organization . AMACOM, 1998, p. 24.
8) 김광 , 전게서, 1997, p. 202.
9) 나상억 , 「지식경 」, 21세기 북스, 1998, p. 93.
10) Stew art , T . A ., T he T reas ure M ap : Intellectual Capital, Doubleday
Currency , 1997, pp.171- 172.
- 12 -
Krogh (1998)는 현존하는 지식에 대한 개념의 본질을 이해하기 위하
여 지식을 인지적인 관점(cognitive perspective)과 구조적인 관점
(construction per spective)으로 나누어 설명하고 있다. 인지적인 관점에
서 보는 지식은 분명하고 쉽게 코드화 되어 다른 사람에게 이전 될 수
있는 형태의 지식을 의미한다. 흔히 형식지라고 알려져 있다. 구조적인
관점으로 보는 지식은 이전의 경험, 기분, 느낌 등을 통하여 표현되는 독
창적인 지식을 뜻하며 흔히 암묵지로 표현되며 쉽게 다른 사람들과 공유
하거나 구체화되기 어려운 지식을 의미한다.11)
2 )지식의 분류
Nonaka는 형식지와 암묵지의 상호작용에 의하여 다음과 같이 4가지로
분류하 다.
·공동화(socialization ): 언어에 의하지 않고 체험, 관찰, 모방 등과 같
은 감각적 경험을 통해 말로 설명하기 어려운 지식을 생각 속에 공유
하는 과정을 의미
·표출화(externalization ): 암묵지로부터 형식지로의 표출과정을 의미
·연결화(combination ): 개인과 집단이 각각의 형식지를 합쳐서 새로운
지식을 창출하는 경우
11) Krogh,G., "Care in the Knowledge Creation ," Calif orn ia M anag em en t
R ev iew , Vol. 40, 1998, p. 133.
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·내면화(internalization ): 형식지로부터 암묵지로의 변환과정
Brooking (1996)은 지식을 기업의 자산으로 인식하고 기업이 미래에
필요한 지식자산과 연재 보유하고 있는 지식자산의 격차를 파악하고 이
를 극복하기 위해서는 지식자산을 측정해야 한다고 주장하면서 무형자
산이 지식자산을 다음과 같이 시장자산, 인간중심자산, 지적소유자산, 인
프라자산의 네 가지로 분류했다.
<표 2- 1> 지식자산의 분류
지 적 자 산
시장자산 인간중심자산 지적소유자산 인프라자산
브랜드 직원의 문제 노하우 기업문화
고객의 규모 해결능력 기업비 경 철학
유통경로 전문기술 저작권 업무처리 과정
라이센스 리더쉽 특허권 재무구조
단골거래 경 기술 상표권 데이터베이스
가맹점 협정 정보기술시스템
고객의 로열티
자료 : 포스코 경 연구소(1998), p. 116.
Stew art (1997)의 분류에 의하면 지식을 인적자산, 구조적 자산, 고객
자산으로 분류했다.
·인적자산(human capital): 임무를 수행하는 데 필요한 지식과 기술,
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혁신적 능력 등으로 개인의 소유이나 인적자산은 기업의 종업원들이
갖고 있는 지식이기 때문에 기업은 인적자산을 소유할 수 없다.
·구조적 자산(structural capital) : 직원의 생산성을 지원하는 하드웨
어, 소프트웨어, 데이터베이스, 조직구조, 특허, 등록상표 등 조직의
능력으로 종업원들이 퇴직한 후에도 조직에 남아 있는 지식자산을
의미하며 기업이 소유할 수 있으며 거래할 수도 있다.
·고객자산(customer capital): 고객과의 관계에서 발생되는 지식자산
으로 고객과의 거래범위, 거래의 빈도, 충성도를 포함한다.
2 . 지 식경
아직까지 지식경 에 대한 용어의 기원이 무엇인가에 대한 일반적인
동의를 획득한 의견이나 논문이 제공되지 못한 현실에서 지식경 의 발
전과정과 지식경 에 대한 학자들의 주장을 통해서 개념정립을 하고자
한다.
본 논문은 지식경 을 도입한 기업들의 성과측정 시스템으로서 균형성
과모형을 이용하고 이를 통하여 기업의 장기적인 전략수립에 향을 미
치는 요인에 관한 연구임으로 지식경 에 대해 간단하게 소개하기로 한
다.
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먼저, 김효근(1998)은 <표2- 2>와 같이 지식경 연구의 발전과정을
1983년부터 1998년까지 크게 3단계로 나누어 구분하 다. 우리는 다음의
<표2- 2>를 통해서 지식경 에 대한 연구는 다양한 관점에서 다양하게
연구 진행되어 왔음을 알 수 있다..
지식경 이라는 용어는 Druker (1993)의 지식 노동자(knowledge
worker ) '의 개념과 이러한 형태의 노동자들이 조직 내에서 급속하게 지
배적인 위치를 차지하게 될 것이라는 주장에 기원을 두고 있다.
지식경 을 이해하기 위해서는 경 의 대상이 되는 지식의 경제적 성
격을 좀더 명확하게 알아볼 필요가 있다. 이런 지식의 경제적 성격에 대
해서는 지식자본이라는 용어를 사용하고 있기 때문에 지식자본
(intellectual capital : knowledge capital)에 대해서 알아보자.
1991년에 Stew art는 지식자본이란 시장에서 경쟁적 이익을 산출하는
전직원의 총 지식이다. 라고 정의하 다. Sullivan (1998)은 유럽 경 저널
에서 지식자본은 가치로 전환될 수 있는 지식이다. 라고 정의하 으며,
Prusak (1996)이 내린 정의는 좀 더 포괄적으로 지식자본이란 좀 더 높
은 가치를 지닌 자산을 만들어내기 위해 지적인 원료들을 끌어와서 도입
한 것이다. 라고 정의하고 있다.
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·1959년 penrose이후 전략분야에서 지식의 중요성에 대한 관심
증가로 1990년 prahalad and Hamel의 핵심역량이론 등 등장
·Vian 등 (1983)Glaser (1988)을 중심으로 지적자원의 가치 및




·지식경 에 대한보다 체계적인 개념 정립의 시기
·노나카(1991, 1995)를 중심으로 한 지식 및 지식경 의 개념





·본격적인 연구 단계로서 보다 정교화된 연구의 등장과 지식경
연구의 개념적 측면에서의 발전된 모습을 볼 수 있음.
·노나카 이후로 Spender (1996) Drew (1997) Devenportet .
al(1998) 등 지식경 의 정의 및 구체적 사례연구 등장
·1996년 이후 전략관점의 다양한 연구들 수행됨.
·지식경 과 관련된 제도, 의사소통, 자원관리 등의 연구 및 지
식공유문화 형성을 강조하는 연구들이 등장함.
자료 : 김효근,(1989), 「지식경 학술 심포지엄 논집」
이런 정의들을 살펴보면 지식자본과 지식경 은 같은 선상에 있다는
것을 알 수 있을 것이다. 하지만 지식자본과 지식경 에 대한 차이를 살
펴보면 지식자본은 정적인 개념으로 경 자가 그것을 가지고 무엇을 할
수 있는지를 나타내는 동사가 필요하다. 지식경 은 이미 동적인 개념이
고 그 자체에 동사가 포함되어 있다. 그러면서도 지식을 경 한다는 것
은 매우 추상적인 개념인고 지식이 경 될 수 있다는 개념 그 자체가 모
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순에 가깝다고 할 수 있다.12)
이제부터 지식경 에 대한 정의들을 살펴보기로 하자.
Macintosh (1998)에 의하면 지식경 은 이용가능하고 필요한 지식자
산, 그리고 작업과정과 관련된 지식자산을 분석하고 증명하도록 하며, 자
산과 작업과정을 발전시키는 조치를 기획하고 통제하여 조직의 목적을
이행하도록 하는 것이다.13)라고 이야기한다.
Barclay와 Murray에 의하면 지식경 이란 조직 내 지식자산의 조사,
경쟁적 우위를 위한 새로운 지식과 기업의 이용 가능한 광범위한 양의
정보 생산, 그리고 정보기술을 포함하는 최선의 수행결과(best practice)
를 포함한다.14)
Nonaka (1998)는 지식경 을 기존의 경 에서 새로운 지식을 창조하고
이것을 전 조직으로 확산하며 그것을 다시 상품, 서비스, 시스템으로 형
상화하여 경 목표를 달성하는 프로세스다 라고 규정했다.15)
12) Karl, Erik, Sveiby , Intellectual Cap ital and K nowledg e M anag em ent, 1998,
(onoline available) URL ; http:/ / www.sveiby.com.au/ IntellectualCapitalpubs.html.
13) Macintosh A ., K nowledg e M anag em ent, 1998,
(online available) URL : http:/ / www .aiai.ed.uk/ alm/ kamlnks.html.
14) Rebecca O. B. and Phillp C. M., K nowledg e M anag em ent, 1998,
(online available), URL : http:/ /www.knowledge- at- work.com/whatis.html.
15) Nonaka I. and Hirotaka T ., The K nowledg e Crating Company : How
Japanese Companies Create the Dynamics of Innovation, Oxford University
Press, 1995, pp. 167- 169.
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Prusak (1998)에 의하면 지식경 은 단순히 데이터와 정보를 저장하고
처리하는 것이 아닌 개인에게 내재되어 있는 자산인 지식을 인식하고 이
를 조직구성원이 의사결정 등에 이용할 수 있도록 자산화 하는 것을 말
한다.16)
또한. 포스코 경 연구소는 지식경 을 조직이 지니는 지적자산 뿐만
아니라 구성원 개개인의 지식이나 노하우를 체계적으로 발굴하여 조직내
부의 보편적인 지식으로 공유하고 이의 활용을 통해서 조직전체의 경쟁
력을 향상시키는 경 이론이라고 하 다.
제 2절 균형성과모형의 특성과 향요인
균형성과모형은 본 연구의 모형과 본 연구의 토대가 되는 새로운 측
정수단이다. 균형성과모형은 최고경 자들이 지식경 을 수행함에 있어
서 기업의 무형자산인 지적자산을 평가하고 측정하는 수단의 필요성에
의해 제기되고 개발되었다. 이번 절에서는 균형성과모형이외에 지적자
산평가방법들과 균형성과모형에 관한 특성들을 알아보자.
16) Prusak L, Introduction to K nowledg e in Organiz ations , Butterw orth
Heinemann. 1997, p. 168.
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1. 지적자산평가방법
기업의 성과를 측정하는 자기자본수익률, 총 자산수익률, 매출액대비
업이익률 같은 전통적인 비율분석지표를 사용하는 재무적인 성과측정
시스템 하에서 기업들은 기업성공의 가장 중요한 핵심요소로 자리잡고
있는 지적자산에 대한 평가가 제대로 이루어 질 수 없었다. 즉 유형의
자산만을 측정할 수밖에 없었던 기존의 시스템은 무형의 자산인 지적자
산을 측정할 수 없었다. 이는 기업의 가치를 정확하게 평가할 수 없었고
과거의 자료를 이용한 성과측정이므로 미래에 대한 장기적인 전략을 세
우기가 어려웠다. 이런 문제점들을 해결하기 위해 개발된 지적자산 평가
방법들을 소개하고자 한다.
평가 방법의 유형은 실제 사례를 기준으로 평가 목적과 범위별로 구
분 가능하다.
첫째, 평가의 목적을 기준으로 보면, 자산 기준 접근 방법과 지적자산
의 실용성 및 사업성과에 연계시키는 접근 방법 등으로 구분할 수 있다.
전자는 회사 전체의 지적자산 확인에서 출발하여 이들 자산의 가치 증가
에 초점을 두며, 스웨덴 보험그룹 스칸디아의 지적자본 네비게이터 가
대표적인 예이다. 후자는 지적자산의 평가 기준을 그 실용성과 사업성과
에 두는데, 기술이라는 특정 지적자산의 실용성을 평가하는 다우 케미컬
의 기술요소 평가법 과 특정의 재무적 및 비 재무적 척도를 활용해 균형
되게 회사 전체의 성과를 평가하는 캐플란과 노튼의 균형평가표(BSC:
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Balanced Score Card) 가 대표적인 예다.
둘째, 평가 범위를 기준으로 보면, 기업의 재무제표를 대신할 정도의
다종 다수의 지적자산을 측정하는 방법, 비교적 종류는 다양하나 소수의
지적자산을 측정하는 방법, 기업의 특정 지적자산만을 대상으로 하는 방
법 등이 있다. 그 각각의 대표적인 예를 순서대로 들면, 스칸디아의 지적
자본 네비게이터, 균형평가표, 다우 케미컬의 기술요소 평가법이라고 할
수 있다.
<표 2- 3> 지적자산 평가 방법의 비교
지적자본 네비게이터 균 형 평 가 표 기술요소평가법
목 적
지적자산 발굴 및 가







제성을 평가해 그 관
리 및 활용의 효율성
제고




적 용 범 위 회 사 전 체 회 사 전 체 관 련 부 서
측정지표간의
연계성 여부
연 계 연 계 관 계 없 음
이상에서 지적자산평가 방법인 지적자본 네비게이터, 균형 평가표,
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기술요소 평가법 등을 살펴보았다. 현재 기업들은 다음의 상황들을 고려
하여 지적자산 평가를 수행하여야 할 것이다.
우선, 자사의 상황에 적합한 평가 범위를 결정하고 평가 방법을 개
발해야 한다.
다음에는 그 평가 범위에 따라 기업 전체의 지적자산 평가 모델을 개
발할 것인지, 아니면 부분적인 지적자산 평가 모델을 개발할 것인지 검
토해야 하며, 지적자산 평가가 기업의 비전과 전략을 뒷받침할 수 있는
지에 대한 심도 깊은 연구를 해야 한다.
마지막으로 회사 전체의 성과 평가를 목적으로 하는 경우 측정 지표
가 상호 연계성 있게 설정되어야 한다. 여러 가지의 지적자산 평가 지표
가 의미를 가지려면 상호 연계되어 보완적인 설명력을 가질 수 있도록
구성되어야 한다. 만약 연계성이 없다면 전체적인 맥락의 정보를 못 얻
어, 평가의 실효성이 감소될 것이기 때문이다.
2 . 균형 성과 모형 의 특 성과 향 요인
1 ) 균형성과표의 특 성
경 자들은 조직의 성과측정 시스템이 경 자와 종업원들의 행동에
강한 향을 끼친다는 것을 알고 있으며 투자수익률과 주당 수익률 같은
재무측정지표들이 이제는 경쟁적인 경 환경에 대응하는 기업들의 지속
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적인 개선과 혁신 활동을 잘못된 방향으로 이끌 수 있다는 것도 알고 있
다. 그래서 경 자들은 재무측정 지표와 운 측정지표를 균형 있게 고려
한 성과측정 시스템의 개발을 원하고 있었다. 이러한 경 자들의 욕구를
충족시키기 위해 캐플란과 노턴은 1년간 12개 기업을 대상으로 성과측정
프로젝트를 추진하는 동안 최고경 자들이 사업의 성과를 신속하면서도
종합적인 관점에서 측정할 수 있도록 도와줄 수 있는 실행결과를 나타내
는 재무측정지표와 이를 보완하면서 미래의 재무성과에 향을 주는 운
활동인 고객만족, 내부 프로세스, 조직의 학습 및 개선 능력 등의 운
측정지표가 포함되는 균형성과표를 개발하 다. 균형성과표는 네 가지
질문에 대한 답을 제공함으로서 경 자들 사업을 네 가지 관점으로 살펴
볼 수 있도록 한다.
·고객들은 우리 회사를 어떻게 보는가?(고객 관점)
·우리 회사는 어떤 점에서 탁월해야 하는가? (내부 프로세스 관점)
·우리회사는 지속적으로 가치를 개선하고 창출할 수 있는가? (혁신 및
학습 관점)
·우리 회사는 주주들에게 어떻게 보일까?(재무적 관점)
균형성과표가 기존의 측정지표와는 많은 차이를 보이면서 경 자들에
게 경 성과를 판단하는 데 필요한 다양하면서도 상호 이질적인 평가요
소들의 성과를 단일 보고서에서 보여줌으로써 가장 중요한 몇 가지 측정
지표에만 집중할 수 있게 하고 부분최적화를 방지해 준다.
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먼저 균형성과표와 기존 측정지표간의 차이를 비교함으로써 균형성과표
의 특징을 알아보자.
첫째, 기존의 측정지표가 기업전략과 상관없이 결정된 하의 상달적
이고 임시방편적인 절차를 통해 도출된 지표인 반면 균형성과표의 측정
지표들은 기업의 전략적 목표와 경쟁상황을 고려하여 개발되었다.
둘째, 기존의 측정지표는 단순히 과거에 발생한 성과에 대해서만 보
고하지만 균형성과표는 기업의 현재와 미래 성공의 초석으로서 역할을
담당한다.
셋째, 네 가지 관점으로부터 제시되는 정보는 기존의 측정지표와 달
리 업이익과 같은 외부성과지표와 신제품 개발 같은 내부성과지표들
사이에 균형을 제공함으로서 이들의 상충적 관계에 대한 이해를 도와 목
표달성에 문제가 없도록 한다.
넷째, 프로세스 리엔지니어링, 전사적 품질경 , 종업원 권한이양 등
과 같이 한 부분에만 초점을 둔 개선 프로그램은 통합에 대한 인식이 결
여되어 있으나, 균형성과표는 개선 프로그램의 우선 순위 결정과 조직
내 확산을 위한 노력들을 한 곳에 집중시키는 역할을 함으로써 전반적인
개선을 도와준다.
기업을 발전시키는 측정지표로서의 균형성과표의 특징을 살펴보면,
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기존의 측정 시스템은 재무기능에서 나왔기 때문에 통제측면을 강조하
는 데 집중하 으므로 산업화 시대의 엔지니어링 정신과 부합하나 균형
성과표는 개념의 중심을 통제가 아닌 전략과 비전에 두고 있다. 이는 지
식경 정신과 부합된다고 할 수 있다.
또한, 균형성과표는 목표를 설정하며 이를 받아들이고 행동을 취할
사람들은 반드시 그 목표에 도달해야 한다는 것을 가정하므로 균형성과
표의 측정지표들은 조직 구성원들을 기업 전체의 비전을 향해 나아갈 수
있도록 설계되어진다.
이것은 균형성과표가 기업들로 하여금 뒤를 돌아보게 하는 것이 아
니라 계속해서 앞을 내다보고 전진하게 만드는 것이다.
변화 과정을 촉진시키는 특성으로서 균형성과표는 변화 과정을 촉진
시키기 위한 목적으로 활용 될 때 가장 성공적인 결과를 가져온다.
바클레이즈 은행 임원 조셉 드 페오의 평가를 보면 균형성과표는 우리
사업부에 중요한 변화의 바람을 몰고 왔으며, 보다 시장 지향적인 조직
이 될 수 있게 도와주었다. 그리고 우리의 목표가 무엇이며 그 목표를
달성하기 위해 무엇을 해야 하는지에 대한 공감대를 제공해 주었다.
하지만 균형성과표가 모든 사업이나 산업 전반에 걸쳐 동일하게 적용
될 수 있는 고정된 틀은 아니라는 것을 명심해야 한다. 사업마다 시장환
경 등의 경쟁환경이 상이하므로 무분별한 도입이 아니라 각 사업단위의
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사명, 전략, 기술, 조직문화에 적합한 자신만의 균형성과표를 작성해야만
새로운 경쟁환경에 성공한 기업으로 남을 수 있을 것이다.
2 ) 균형성 과모형의 향요 인
균형성과모형은 기업의 전략과 비전을 제공한다.
<그림 2- 1>을 보면, 균형성과모형에는 재무적인 측정지표 한 개와
운 측정지표 세 개가 있다. 네 개의 측정지표는 균형성과표를 구성하는
중요한 요소들이면서 이들은 각각의 사업단위에 맞게 하위의 세부측정지
표를 갖는다. 또한 네 개의 요소들은 상호 연관적인 작용을 하면서 균형
성과모형에 지대한 향력을 주고 있다. 특히, 균형성과모형에 향을 주
는 요인들은 기업의 생존과 발전에 관련이 있는 요인들로 구성된다. 예
를 들어 내부프로세스 관점에서 조직에 관련된 새로운 지식을 창출했을
때, 이에 대한 보상시스템과 관련된 측정지표는 종업원의 사기진작을 형
성시킴으로 업무 효율성의 증대를 가져 올 수 있을 것이다.
또한, 빠르고 쉽게 변화하는 고객의 욕구를 신속하게 파악하지 못하
고, 이를 충족시키지 못한다면 이는 경쟁사에게 고객을 빼앗김으로써 기
업의 이익극대화에 막대한 지장을 초래할 것이다. 그리고 재무적 요인인
현금흐름이나 원가절감 능력 등에 소홀하다면 기업의 유동성문제에 직면
하게 됨으로 인해 기업의 재무구조 및 신임도가 떨어져 중대한 위기에
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직면하게 될 것이다.
따라서, 균형성과모형은 기업경쟁력 제고를 위한 전략 수립 시 기업
의 모든 상황을 확인하게 할 수 있다. 이는 기업에 향을 미치는 모든
향요인들이 나타나 있기 때문이다.
<그림 2- 1>성과측정지표들간의 연계를 보여주는 균형성과표









목표 측정지표 목표 측정지표
혁신 및 학습 관점




자료 : 피터 드러커외 현대경제원 옮김, 21세기북스, 성과측정 p.177
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제 3장 연 구 가설 설 정과 변 수 선정
제 1절 연구모형과 가설설정
1. 연 구모 형
본 연구의 모형은 캐플란과 노턴의 균형성과표를 기준으로 하여 재무
적인 측정지표 한 개와 운 측정지표 세 개를 독립변수로 선정하고 성과
와 전략수립에 향을 미치는 외부환경대처능력, 내부환경 대처능력, 주
주기대 충족능력, 전략과 비전의 중요성과 활용정도를 종속변수로 하는
연구모형을 설정하 다. 이를 그림으로 나타내면 그림 < 3- 1>과 같다.
본 연구모형에 대해 구체적으로 알아보면, 해당산업 핵심지식· 기
술보유능력, 고객요구 구체화 능력, 지식자산 전략에 활용능력, 마케팅
전문인력과 전략구사능력, 경 혁신능력, 기술과 지식보유능력 등을 세부
변수로 하는 경 혁신 및 지식능력 변수, 의사소통 채널 구축 능력, 종업
원의 우수한 자질, 종업원 교육· 훈련능력, 종업원의 몰입도, 지식공
유·저장시스템구축능력, 동기부여능력, 성과평가 능력, 공급자와 유대관
계 유지를 세부변수로 하는 내부프로세스 변수로 구성된다. 그리고 현
금흐름 유지 능력, 원가절감 개선능력, 시장점유율 유지, 수익성 창출 능
력, 자본수익률 창출 능력 등을 세부변수로 하는 재무적 요인변수 그리
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고 마지막으로, 고객요구 파악 능력, 관계 유지 능력, 고객만족도 유지
능력, 서비스제공 능력 등을 하위변수로 하는 고객가치변수 등을 독립변
수로 하여 외부환경 대처 능력, 내부환경 대처 능력, 주주기대 충족 능
력, 전략과 비전의 중요성과 활용정도를 종속변수로 하여 실증적 연구
를 수행함으로써 기업의 경쟁력 제고와 지식 경 시스템의 필요성을 설
명하고자 한다.





















본 연구는 연구모형을 이용하여 다음과 같은 연구 가설을 설정하고
이에 대한 검증을 수행하고자 한다. 가설은 4개의 상위 가설과 한 개의
종속변수와 네 개의 독립변수들간의 상관관계를 알아볼 수 있도록 세부
적인 16개의 하위가설로 설정하 다.
가설Ⅰ . 외부환경 대처 능력과 균형성 과모형의 4요 인과는 정의 상 관
성 이 있을 것이다 .
Ⅰ- 1. 외부환경 대처 능력과 경 혁신과 지식능력과는 정의 상관성
이 있을 것이다.
Ⅰ- 2. 외부환경 대처 능력과 내부프로세스와는 정의 상관성이 있을
것이다.
Ⅰ- 3. 외부환경 대처 능력과 재무적 요인과는 정의 상관성이 있을
것이다.
Ⅰ- 4. 외부환경 대처 능력과 고객가치와는 정의 상관성이 있을 것이
다.
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가설Ⅱ . 내부환경 대처 능력과 균형성 과모형의 4요 인과는 정의 상 관
성 이 있을 것이다 .
Ⅱ- 1. 내부환경 대처 능력과 경 혁신과 지식능력과는 정의 상관성
이 있을 것이다.
Ⅱ- 2. 내부환경 대처 능력과 내부프로세스와는 정의 상관성이 있을
것이다.
Ⅱ- 3. 내부환경 대처 능력과 재무적 요인과는 정의 상관성이 있을
것이다.
Ⅱ- 4. 내부환경 대처 능력과 고객가치와는 정의 상관성이 있을 것이
다.
가설Ⅲ . 주주기대 충족 능력과 균형성 과모형의 4요 인과는 정의 상 관
성 이 있을 것이다 .
Ⅲ- 1. 주주기대 충족 능력과 경 혁신과 지식능력과는 정의 상관성
이 있을 것이다.
Ⅲ- 2. 주주기대 충족 능력과 내부프로세스와는 정의 상관성이 있을
것이다.
Ⅲ- 3. 주주기대 충족 능력과 재무적 요인과는 정의 상관성이 있을
것이다.
Ⅲ- 4. 주주기대 충족 능력과 고객가치와는 정의 상관성이 있을 것이
다.
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가설Ⅳ . 전략과 비전의 중요성과 활용 정도는 균형성 과모형의 4요 인
과 는 정의 상관성이 있을 것 이다 .
Ⅳ- 1. 전략과 비전의 중요성과 활용정도는 경 혁신과 지식능력과는
정의 상관성이 있을 것이다.
Ⅳ- 2. 전략과 비전의 중요성과 활용정도는 내부프로세스와는 정의 상
관성이 있을 것이다.
Ⅳ- 3. 전략과 비전의 중요성과 활용정도는 재무적 요인과는 정의 상
관성이 있을 것이다.
Ⅳ- 4. 전략과 비전의 중요성과 활용정도는 고객가치와는 정의 상관성
이 있을 것이다.
제 2절 변수선정과 측정
본 연구에서 변수의 측정은 설문조사(Survey Research )로 수행하
으며, 설문조사 대상기업은 지식경 을 선도적으로 수행하고 있는 국내
대기업으로서 설문지의 배포 수는 500매이며, 이 중에서 140매가 회수
되었으며 이중 유효한 설문지는 114개로 선정되었다.
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1. 독립 변수 및 종 속변 수의 정의 와 측 정방 법
본 연구에서는 크게 4가지의 독립변수(23개의 세부변수)와 4가지의
종속변수를 선정하 다. 각각의 세부적인 변수들에 대해서는 제3장 1절
의 연구모형에서 설명하 으며 이들 변수에 대한 측정방법은 리커트식 5
점 척도 방법( 1: 거의 중요하지 않음, 3: 보통, 5: 매우 중요하게 고려)
을 이용하여 측정하 다.
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제 4장 균 형성 과 모형 을 이용 한 지 식전 략 의
향요 인 에 관 한 실 증연 구
제 1절 지식전략과 향요인간의 관련성분석과 결과
본 실증연구에서 독립변수는 8개 변수로 측정한 내부프로세스 요인
과 5개의 변수로 측정한 재무적 요인 그리고 4개의 변수로 측정한 고객
가치요인, 6개의 변수로 측정한 경 혁신 및 지식능력요인이다. 외부 환
경 대처능력, 내부 환경 대처능력, 주주기대 충족능력 그리고 전략과 비
전의 중요성과 활용도를 종속변수로 사용하 다. 이들 변수들에 대한 신
뢰성 검정과 독립변수들에 대한 타당성 검정결과는 다음과 같다.
1. 변 수의 신뢰 성 및 타당 성분 석
변수의 응답에 대한 신뢰성(Reliability )을 검정하기 위해
Cronbach ' s Alpha 통계치를 계산하 으며 독립변수의 구성타당성
(Construct Validity ) 검정하기 위해서는 요인분석(Factor Analy sis )을 실
시하 다.
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요인분석방법으로는 변수들이 요인들의 선형결합이라고 가정 하에 요
인을 추출하는 주성분법(principal components )을 이용하 으며, 요인회
전은 가장 일반적으로 많이 사용하고 있는 배리멕스 방법을 이용하여 회
전하여 최종 결과치를 얻었다. 독립변수들의 상관관계 행렬표의 유의수
준(Determinant of Correlation Matrix )은 .0000000 이며, 독립변수들간의
상관관계가 다른 변수들에 의해 설명되는 정도를 나타내는 KMO 측도
(Kaiser - Meyer - Olkin Measure of Sampling Adequacy )는 0.92656 으로
높게 나타나고 있으며, 요인분석 모형의 적합성 여부를 나타내는
Bartlett의 구형성검정치(Bartlett T est of Sphericity )는 1797.4021 이고
유의수준은 0.00000으로서 요인분석모형은 적정하다고 평가되고 있다17) .
배리멕스법에 의하여 반복 회전한 후 도출된 변수들의 구성타당성 검
정을 위한 요인분석 결과는 <표 4- 1>와 같다. <표 4- 1>의 요인분석결
과표에 의하면, 6개의 변수가 하나의 요인(경 혁신 및 지식능력)으로 추
출되었고, 8개의 변수가 하나의 요인(내부프로세스)으로 추출되었다. 그
리고 다섯 개의 변수가 재무적 요인으로 추출되었으며 네 개의 변수가
하나의 요인(고객 가치)으로 추출되었다. 이들 네 개의 추출된 요인들은
회귀분석시에 각각 경 혁신 및 지식능력(요인1), 내부프로세스(요인2),
재무적 요인(요인3), 고객가치(요인4) 라는 독립변수로 이용되어진다.
17) Hair , Ander son, T atham and Black, M ultivar ia teD ata A naly s is , 5th ,
Prentice- Hall, 1998, pp.120- 131.
정충 , 최이규,「SPSSWIN을 이용한 통계분석」,무역경 사, 1998, pp.185- 196.
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한편, 이들 요인들에 대한 신뢰성분석(ALPHA 검정)은 다음과 같이
크론바하 알파값으로 검정하 다. 전체 표본(4개 독립변수) 에 대한 신
뢰성계수(크론바하 알파값)는 95.58 % 이며, 경 혁신 및 지식능력, 내부
프로세스, 재무적 요인과 그리고 고객가치 요인에 대한 신뢰성계수는 각
각 90.88 %, 91.41 %, 84.07 %, 84.28 % 로 모든 요인에 대한 신뢰성
이 상당히 높게 나타나고 있어 요인으로 구성된 변수들은 신뢰할 수 있
는 것으로 평가된다.
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.75827 .32620 .26055 .12356
.58996 .13205 .12402 .47396
.69646 .25063 .28982 .25621
.60876 .31319 .32784 .19748
.67792 .36219 .29481 .19595



















.58330 .59725 .05722 .28639
.23879 .67497 .33479 .15756
.18170 .65535 .38014 .26011
.33253 .6 1866 .05312 .21770
.45442 .62485 .26873 .05147
.42952 .59524 - .02736 .33923
.16969 .80778 .26358 .18249

















.21257 .10338 .77648 .21055
.39326 .13023 .59948 .24094
.46327 .28391 .57860 .06577
.10645 .32182 .68470 .20671













.45398 .13240 .29835 .54361
.37837 .28869 .22806 .67858
.21698 .22728 .18615 .82422





고 유치 11.74591 1.30041 1.24443 1.20351
분 산율 51.1 5.7 5.4 5.2
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2 . 분석 모형 과 분 석결 과
상기 요인들간의 관련성을 알아보기 위해 다변량 회귀분석을 실시하
다. 분석모형을 다음과 같이 설정하여 SPSS 통계패키지를 이용하여
분석하 다.
【분석모형 - - 다변량 회귀분석모형】
Y j =α j +β 1 j *X 1 j +β 2 j *X 2 j +β 3 j *X 3 j +β 4 j *X 4 j
Yj : 종속변수의 값[외부환경 대처능력(ENV ), 내부환경 대처능력
(INV ), 주주기대 충족 능력(OW ), 그리고 전략과 비전의 중요
성과 활용도(ST R)],




j : 표본수(개), α ,βi : 상수값(모수)
1 ) 외부환 경 대처 능력에 대한 분석 결과
로벌 경쟁체제 하에서 국경 없는 무한경쟁을 하고 있는 기업들은
외부환경 변화에 민첩하게 대응하지 못하면 경쟁에서 뒤 처질 수밖에 없
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을 것이다. 그러므로 기업경쟁력 제고를 위한 지식전략 수립에서 외부환
경 변화에 대한 대처 능력은 아주 중요하게 인식되어지고 있다. 외부환
경 변화에 대한 대처능력을 종속변수로 하여 다변량 회귀분석을 실시하
다. 분석결과와 분석모형식은 다음과 같다.
<표 4- 3>외부환경대처능력에 대한 분석결과표
독 립 변 수 B값 표준오류 베타값 T 값 유의수준 D- W값
경 혁신 및 지식능력 .373608 .058639 .433458 6.371 .0000***
1.95098
내부프로세스 .156067 .058639 .181080 2.662 .0090***
재무적 요인 .339157 .058639 .393513 5.784 .0000***
고객가치 .298420 .058639 .346248 5.089 .0000***
상수값 4.096491 .058381 70.168 .0000***
모형적성정
R2 = .49544 , 조정된 R2 = .47692 , F = 26.75734
유의수준 = .0000
유의수준(p〈0.01 ; ***, p〈0.05 ;**, p〈0.1 ;*)
E N V =4 .0964 9 1+0 .37 36 08 *X 1j +0 .156 067 *X 2j +0 .339 157 *X 3j
+0 .2984 20 *X 4j
4개의 독립변수와 외부환경변화에 대한 대처능력 간의 회귀분석모형은
적정한 것으로 평가된다. 즉, 독립변수의 종속변수에 대한 모형 설명력을
나타내는 R2값이 .49544 이며 F 값은 26.75734로서 유의수준 0.01에서
유의적인 것으로 나타났다. 4개의 독립 변수 중에서 변수의 설명력 및
관련성을 나타내는 베타값이 경 혁신 및 지식능력 변수가 .433458로써
외부환경 대처 능력인 종속변수에 유의수준 0.01수준에서 가장 강력하
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게 향을 미치는 것으로 나타났다. 베타값이 재무적 요인, 고객 가치
순으로 향을 미치고 있으며 내부프로세스변수는 가장 약하게 나타나
있다. 그리고 모형의 기울기인 B값이 모두 양의 값을 가지므로 정의 상
관관계가 있음을 보여준다. 그리고 독립변수들간의 자동상관관계인
D- W (Durbin- Wat son) 값이 1.95089로써 회귀분석모형에 향을 미치
지 않는 것으로 나타났다.
2 ) 내부환경 대처능력에 대한 분 석결과
기업의 경쟁력제고를 위한 지식전략 수립에 외부의 환경변화에도
향을 많이 받지만 내부적으로 일어나는 환경변화에도 향을 많이 받고
있다. 기업의 외부환경변화에 대해서 인식을 하고 있지만 기업의 내부조
직에서 이를 받아들일 준비가 되어있지 않다거나 신속하게 대처하지 못
한다면 이는 기업의 막대한 손실로 이어질 것이다. 본 연구에서는 이러
한 내부환경 변화에 대한 대처 능력이 기업경쟁력에 중요하다는 것을 인
식하고 이를 종속변수로 하여 다변량 회귀분석을 실시하 다. 회귀분석
결과와 분석모형식은 <표4- 4>와 같다.
내부환경 대처능력에 대한 4개의 독립변수간의 회귀 방적식은 R2값이
.45434 이며 F 값은 22.68982로서 모형에 대한 설명력이 적정한 것으로
나타났다. 이것은 독립변수가 종속변수인 내부환경 대처 능력에 설명력
이 있음을 보여준다. 독립변수 중에서 특히 내부프로세스의 베타값이
.386369로서 가장 높은 값을 가지므로 내부환경 대처능력에 대한 설명력
이 가장 높은 변수로 나타나있다. 그 다음으로 재무적요인 변수, 고객 가
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<표 4- 4>내부환경대처능력에 대한 분석결과표
독 립 변 수 B값 표준오류 베타값 T 값 유의수준 D- W값
경 혁신 및 지식능력 .178414 .057368 .220042 3.110 .0024***
2.09863
내부프로세스 .313276 .057368 .386369 5.461 .0000***
재무적 요인 .304721 .057368 .375818 5.312 .0000***
고객가치 .275445 .057368 .339715 4.801 .0000***
상수값 3.921053 .057116 68.651 .0000***
모형적성정
R2 = .45434, 조정된 R2 = .43432, F = 22.68982
유의수준 : .0000
유의수준(p〈0.01 ; ***, p〈0.05 ;**, p〈0.1 ;*)
IN V =3 .92 105 3 +0 .17 84 14 *X 1j +0 .3 13276 *X 2j +0 .3047 2 1*X 3j
+0 .27544 5 *X 4j
치 변수가 높은 설명력을 나타내고 있으며 외부적 환경 요인에 가장 강
력한 관련성을 가진 경 혁신 및 지식능력 변수가 .220042로써 가장 낮
은 관련성을 보이고 있다. 그리고, 내부환경 대처능력에 대한 각 독립변
수들의 B값이 모두 양의 값을 가지므로 정의 상관관계가 있음을 알 수
있다. 독립변수들의 자동상관을 나타내는 D- W값도 2.09863이므로 회귀
분석에 향을 미치지 않는 것으로 나타나 있음을 알 수 있다.
3 ) 주주기 대 충족능력에 대한 분 석결과
기업의 목표는 주주의 이익을 극대화하는 것이다. 이것은 곧 기업의
가치를 극대화하는 것으로 이해해도 된다. 즉 기업은 전략을 수립할 때,
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주주의 기대에 대한 충족욕구를 실현시키기 위해서 기업을 운 하게 될
것이다. 전문경 인이 운 하는 기업이라면 주주의 기대를 실현시키는
방향으로 전략을 수립하는 것이 중요한 요인으로 작용할 것이다. 왜냐
하면 경 인에 대한 신임과 해임에 대한 의결권을 가진 주주의 이익 충
족 욕구를 실현함으로써 자신의 신분과 기업의 장래가 보장될 수 있기
때문이다. 그래서 본 연구는 주주의 기대 충족 능력을 종속변수로 하여
경 혁신 및 지식능력, 내부프로세스, 재무적요인, 고객가치를 독립변수
로 하는 다변량 회귀분석을 실시하 다. 회귀분석에 대한 결과와 분석
모형은 다음과 같다.
<표 4- 5>주주기대 충족능력에 대한 분석결과표
독 립 변 수 B값 표준오류 베타값 T 값 유의수준 D- W값
경 혁신 및 지식능력 .394335 .057166 .453012 6.898 .0000***
2.30666
내부프로세스 .352308 .057166 .404731 6.163 .0000***
재무적 요인 .263775 .057166 .303024 4.614 .0000***
고객가치 .228737 .057166 .262773 4.001 .0001***
상수값 3.745614 .056915 65.811 .0000***
모형적성정
R2 = .52990, 조정된 R2 = .51265, F = 30.71645
유의수준 : .0000
유의수준(p〈0.01 ; ***, p〈0.05 ;**, p〈0.1 ;*)
OW =3 .745 6 14 +0 .394 335 *X 1j +0 .35 2 308 *X 2j +0 .26 3775 *X 3j
+0 .2287 37 *X 4j
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분석결과표에 나타난 값들을 살펴보면, 독립변수의 종속변수에 대한
모형 설명력을 나타내는 R2값이 .52990 이며 F 값은 30.71645로서 주
주기대 충족 능력에 대한 회귀 방정식은 적정한 판명되었다. 독립변수
중에서도 경 혁신 및 지식 능력의 베타값이 .453012로써 내부프로세스
변수 .404731, 재무적요인 변수 .303032보다 종속변수인 주주기대 충족능
력에 대해 높은 설명력을 나타내고 있다. 고객가치 변수는 주주기대 충
족능력에 대해 중요하지 않은 변수로 설명되고 있다. 회귀식의 기울기인
B값이 모두 양의 값을 가지므로 각 독립변수들은 종속변수에 정의 상관
관계를 가지고 있다. 또한 독립변수들의 자동상관관계를 나타내는 D- W
값도 2.30666으로 회귀방정식에 향을 미치지 않는 것으로 판명되어진
다.
4 ) 전략과 비 전의 중요성과 활용 도에 대한 분석결과
성공한 기업을 분석하여 보면 최고경 자 및 중간 관리층 그리고 모
든 종업원들이 기업의 전략과 비전에 대한 정확한 이해와 함께 상호 협
력하고 있음을 알 수 있다. 특히 지식경 을 도입하고 실행하고 있는 기
업이라면 전략과 비전의 중요성과 활용도 변수는 가장 중요하게 다루어
야 할 것이다. 전략과 비전에 대한 공유와 함께 이를 활용할 수 있는 능
력은 지식경 의 핵심이 되는 부분임을 인식하고 본 연구는 전략과 비
전의 중요성과 활용도를 종속변수로 하는 회귀방정식을 설정하고 이에
대한 분석을 실시하 다.
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분석에 대한 결과와 분석모형식은 다음과 같다.
S T R =4 .0 17 55 4 +0 .38 0 334 *X 1j +0 .378 18 7 *X 2j +0 .2248 93 *X 3j +0 .2 02 08 5
*X 4j
<표 4- 6>전략과 비전의 중요성과 활용도에 대한 분석결과표
독 립 변 수 B값 표준오류 베타값 T 값 유의수준 D- W값
경 혁신 및 지식능력 .380334 .050271 .470102 7.566 .0000***
1.90604
내부프로세스 .378187 .050271 .467448 7.523 .0000***
재무적 요인 .224893 .050271 .277973 4.474 .0000***
고객가치 .202085 .050271 .249782 4.020 .0001***
상수값 4.017544 .050050 80.271 .0000***
모형적성정
R2 = .57916, 조정된 R2 = .56372, F = 37.50197
유의수준 : .0000
유의수준(p〈0.01 ; ***, p〈0.05 ;**, p〈0.1 ;*)
전략과 비전의 중요성과 활용도에 대한 4개의 독립변수들간의 회귀방
정식에 대한 독립 변수의 종속변수에 대한 모형 설명력을 나타내는 R2
값이 .57916 이며 F 값이 37.50179으로써 유의수준 0.01에서 적정한 것
으로 나타났다. 4개의 독립변수들 중에서 경 혁신 및 지식능력 변수의
베타값이 .470102이고 내부프로세스 변수의 베타값이 .467448로써 비슷한
설명력을 나타내고 있음을 알 수 있다. 재무적요인 변수와 고객 가치
변수도 각각 .277973, .249782로 전략과 비전의 중요성과 활용정도에 대
한 설명을 하고 있다. 회귀방정식의 독립변수의 B값이 모두 양의 값을
가지므로 종속변수에 대해 정의 상관관계를 가지고 있음을 알 수 있으
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며, 독립변수들의 자동상관관계를 설명하는 D- W값이 1.90604이므로 회
귀방정식에 향을 미치지 않는 것으로 나타난다.
3 . 가 설검 정 결 과
가설Ⅰ . 외부환경 대처 능력과 균형성 과모형의 4요 인과는 정의 상 관
성 이 있을 것이다 .
가설Ⅱ . 내부환경 대처 능력과 균형성 과모형의 4요 인과는 정의 상 관
성 이 있을 것이다 .
가설Ⅲ . 주주기대 충족 능력과 균형성 과모형의 4요 인과는 정의 상 관
성 이 있을 것이다
가설Ⅳ . 전략과 비전의 중요성과 활용 정도는 균형성 과모형의 4요 인
과 는 정의 상관성이 있을 것 이다 .
위의 연구가설(종속변수에 각각의 개별적인 균형성과모형의 4요인에
관한 하위가설도 모두 정의 상관성이 존재하는 것으로 나타났다)에 대한
검증을 위한 실증 분석을 한 결과를 나타내면 <표 4- 7>과 같다.
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표 < 4- 7>을 살펴보면 4개의 큰 연구가설은 모두 정의 부호를 가지며
유의수준 0.01에서 모두 유의하게 나타났으므로 경 혁신 및 지식능력,
내부 프로세스, 재무적 요인, 고객가치 등의 변수는 외부환경 대처능력,
내부환경 대처능력, 주주기대 충족능력, 전략과 비전의 중요성과 활용정
도에 향을 미치는 요인으로 판명되었다. 따라서, 본 연구는 4개의 큰
연구가설 모두를 채택하 으며, 하위 가설을 포함한 16개의 가설 모두를
채택한 결과를 도출했다.



























+ +(***) + +(***) + +(***) + +(***) 채 택
가설
Ⅱ
+ +(***) + +(***) + +(***) + +(***) 채 택
가설
Ⅲ
+ +(***) + +(***) + +(***) + +(***) 채 택
가설
Ⅳ
+ +(***) + +(***) + +(***) + +(***) 채 택
(유의수준 p〈 0.01 ; ***)
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제 5장 결 론
제 1절 분석결과의 요약
본 연구는 지식사회의 도래에 따른 지식경 시스템의 도입과 실행에
있어서 균형성과모형을 이용하여 유·무형 자산에 관한 변수들을 선정하
고 측정하여 이들 변수를 이용하여 기업경쟁력 제고를 통하여 기업의 이
익극대화를 실현할 수 있도록 하기 위하여, 지식경 을 도입하여 실천하
고 있는 기업을 대상으로 실태를 파악하 고, 이들 기업의 경쟁력에
향을 미치는 23개의 독립변수들을 요인분석(Factor Analy sis )을 통하여
경 혁신 및 지식능력(6개 변수), 내부프로세스(8개 변수), 재무적 요인(5
개 변수), 고객가치(4개 변수) 등의 4개 요인으로 추출할 수 가 있었다.
또한, 본 연구모형과 분석모형을 통하여 기업의 성과와 경쟁력 제고에
직접적 향을 미칠 수 있는 외부환경 대처 능력, 내부환경 대처능력, 주
주기대 충족능력, 전략과 비전의 중요성과 활용도 등을 종속변수로 선정
하여 다변량 회귀분석을 실시함으로써 실증분석을 하 다. 실증분석 결
과를 요약하면 다음과 같다.
첫째, 해당산업의 핵심지식·기술능력보유 능력, 고객요구에 대한 구
체화 능력, 지식자산의 전략에 활용능력, 마케팅 전문인력과 전략구사 능
력, 경 혁신능력, 선도적 기술과 지식보유능력 등의 6개 변수가 경 혁
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신 및 지식능력 변수로 추출되어 종속변수인 외부환경 대처능력, 주주
기대 충족능력, 전략과 비전의 중요성과 활용정도에 가장 강력하게 향
을 미치는 것으로 나타났다. 이는 기업의 경쟁력제고를 위한 지식전략
수립 시에, 경 혁신 및 지식능력으로 묶인 변수들이 외부환경의 변화를
신속하고 정확하게 파악하여 대처할 수 있도록 기업에 공헌하고 있음을
보여준다. 재무적 요인, 고객가치 요인, 내부프로세스 요인 순으로 향
을 미치고 있다. 또한, 기업의 절대 목표인 이익극대화를 실현시키는지에
대한 변수로 선정된 주주기대 충족능력에 대한 실증분석 결과에서도 경
혁신 및 지식능력으로 추출된 요인이 중요하게 향을 미치고 있는 것
을 알 수 있다. 분석결과를 자세하게 살펴보면 내부프로세스 요인, 재무
적 요인이 고객가치보다 향을 많이 미치고 있음을 알 수 있으며, 이는
외부환경 대처능력에서 나타난 결과와 다소 상이하게 나타나고 있다. 마
지막으로 전략과 비전의 중요성과 활용정도가 지식경 의 도입과 실행에
향을 미칠 것으로 나타난 설문조사 결과를 바탕으로 실증분석을 한 결
과, 주주기대 충족능력에 대한 실증분석 결과와 유사하게
경 혁신 및 지식능력, 내부프로세스, 재무적 요인, 고객가치 순으로 나
타남을 볼 수 있다.
둘째, 의사소통채널 구축능력, 종업원의 우수한 자질, 종업원 교육·
훈련능력, 종업원의 몰입도, 지식공유 및 저장시스템 구축능력, 동기부여
능력, 성과평가능력, 공급자와의 유대관계 유지 능력 등의 8개 변수가 내
부프로세스 요인으로 추출되어 실증분석을 실시한 결과, 4개의 종속변수
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중에서 내부환경 대처능력에 가장 큰 향력을 미치고 있는 것으로 설명
되어진다. 이는 기업의 내부환경에 대한 변화의 시점과 구조조정 등의
개선프로그램이 필요할 경우 기업 내부적인 상황을 고려한 의사결정의
선택이 이루어지고 있음을 알 수 있다.
이상의 결과에서 지식경 을 수행하고 있는 기업의 지식전략수립에는
경 혁신 및 지식능력과 내부프로세스 요인 등이 외부환경 대처 능력,
내부환경 대처능력, 주주기대 충족능력, 전략과 비전의 중요성과 활용도
로 측정된 기업경쟁력 제고에 많은 향을 미치는 것을 알 수 있다. 또
한 이러한 분석결과는, 전통적으로 기업의 경쟁력에 크게 향력을 행사
했던 재무적 요인의 중요성이 다소 감소함으로써 시대의 흐름을 반 하
고 있다고 하겠다. 즉, 자본이나 노동력에 의한 생산성의 증가보다는 지
식을 통한 고부가가치의 생산성 향상이 기업의 경쟁력 제고에 중요한 부
분으로 인식되어지고 있는 것으로 해석된다. 그러나 고객의 가치를 중요
하게 생각하고 고객 중심의 기업을 운 하고 있는 기업들이 많은 현실에
서 고객 가치 요인에 대한 설명력이 적은 값들을 가지고 있는 것은 의아
하게 생각되어진다.
제 2절 연구의 의의와 한계
21세기의 기업들은 지식사회로의 새로운 전환기에 있다고 하겠다.
특히 지식과 지식경 에 관한 관심의 고조는 기업의 경쟁력과 가치를 지
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적자산의 창출과 이에 대한 정확한 측정 그리고 활용 능력이라는 새로운
방법으로 평가하게 되었다.
본 연구는 지적자산 평가방법인 균형성과모형을 이용하여 지식전략에
향을 미치는 요인에 관한 실증연구로서 최초의 논문이라는데 의의가
있으며 다음과 같은 시사점을 갖는다.
첫째, 본 연구의 결과는 과거 기업경쟁력의 지표 던 재무적인 요인보
다는 비재무적인 요인(경 혁신 및 지식능력, 내부프로세스, 고객 가치)
이 새로운 경쟁력의 지표가 되고 있음을 보여 준다.
둘째, 본 연구의 모형인 균형성과모형은 지식전략을 수립하는데 도움
을 제공함으로서 기업전략수립의 한 방법으로 역할을 할 수 있을 것이
다.
셋째, 본 연구의 종속변수(외부환경 대처 능력, 내부환경 대처능력, 주
주기대 충족능력, 전략과 비전의 중요성과 활용도)는 지식경 을 도입하
고자 하는 기업들에게 지식전략을 수립하는데 도움을 줄 것이다.
마지막으로, 4개의 독립변수(세부적으로 23개의 항목)인 경 혁신 및
지식능력, 내부프로세스 그리고 재무적 요인, 고객가치는 기업의 생존과
성장 즉, 기업경쟁력에 큰 향을 미치고 있으며 이를 통해 기업의 장기
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적인 전략을 수립할 수 있도록 정보를 제공한다.
본 연구는 위와 같은 의의와 시사점을 가지고 있지만 한계점도 가지고
있다.
국내 기업들 중 지식경 을 도입한 기업이 대기업 중심이고, 아직 초
기단계이므로 대상기업이 한정적이고 또한 설문지의 회수율이 많지 않아
더욱 신뢰성 있는 실증분석이 이루어지지 않았다. 그리고 설문문항을 작
성하는데 지식경 과 균형성과모형을 설명하는 변수들에 대한기존의 연
구들이 많지 않은 관계로 변수 설정과 측정에 다소 어려움이 있었다.
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설 문 내 용
[1] 회사 전반에 관한 설문
1. 귀사의 업종은 무엇입니까?
2. 총자산 규모 억원 자본금규모 억원
3. 년간 매출액 억원 종업원 전체 명
4. 귀사의 목표, 사업전략, 전반적인 사업게획을 잘 이해하고 있는 사람은 누구
입니까 ? ( 다음 중 하나에 V 표시해 주십시오 )
(1) 최고 경 자 ( )
(2) 최고 경 자와 약간의 중간경 자 ( )
(3) 최고 경 자와 대부분의 중간경 자 ( )
(4) 모든 관리자와 감독자 ( )
(5) 모든 관리자, 감독자 및 작업자 ( )
5. 본 설문에 응답하시는 귀하의 회사에서의 직책을 적어주십시오.( )
[2] 지식경쟁력과 전략목표에 관한 설문
다음 항목들은 기업이 수립할 수 있는 지식경쟁력과 전략목표에 관련된 것입니
다. 귀사는 다음 항목들이 경쟁하는데 있어서 얼마나 중요한지에 대해 오른쪽














(1) 고객요구를 뛰어넘는 서비스제공 능력 1 2 3 4 5
(2) 고객 만족도 유지 능력 1 2 3 4 5
(3) 고객과의 원만한 관계 유지 능력 1 2 3 4 5
(4) 빠른 시간에 고객의 요구조건을 파악하는 능력(시장조사 능력) 1 2 3 4 5
(5) 빠른 시간에 고객의 요구조건을 구체화 (노사분규, 시스템변화 등) 1 2 3 4 5
(6) 외부환경변화에 대처능력보유(경기변동, 정부정책변화, 시장변화 등) 1 2 3 4 5
(7) 공급업체와의 접한 유대관계 유지능력 1 2 3 4 5
(8) 내부환경변화에 대처능력보유(노사분규, 시스템 변화 등) 1 2 3 4 5
(9) 원가절감을 위한 지속적인 개선능력 1 2 3 4 5
(11) 적정한 현금흐름 유지 능력 1 2 3 4 5
(10) 적정한 자본수익율 창출능력 1 2 3 4 5
(12) 프로젝트(또는 사업부단위)의 수익성 창출능력 1 2 3 4 5
(13) 적정 시장점유율 유지능력 1 2 3 4 5
(14) 주주의 기대 충족능력 1 2 3 4 5
(15) 종업원의 우수한 자질 1 2 3 4 5
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(16) 사업부나 종업원의 성과평가능력 1 2 3 4 5
(17) 사업부나 종업원의 성과에 대한 적절한 동기부여(보상)능력 1 2 3 4 5
(18) 기업에 대한 종업원의 몰입도(회사전략에 대한 정업원의 이해능력) 1 2 3 4 5
(19) 회사목표와 전략을 종업원에게 이해시키는 교육, 훈련능력 1 2 3 4 5
(20) 문제해결을 위한 부서간 원만한 의사소통 채널 구축능력 1 2 3 4 5
(21) 업무프로세스 향상을 위한 부서간 지식 공유·저장시스템 구축능력 1 2 3 4 5
(22) 우수한 마케팅 전문인력과 마케팅전략구사능력 1 2 3 4 5
(23) 회사전략수행을 위하여 필요한 정보조달능력 1 2 3 4 5
(24) 지식자산(무형자산가치로 ,조직구조 고객가치)을 회사전략에 활용능력 1 2 3 4 5
(25) 타기업이 시장에 진입하기 힘든 기술과 지식의 보유능력 1 2 3 4 5
(26) 해당 산업을 선도하고 경쟁에 앞서 나가는 핵심지식·기술 보유능력 1 2 3 4 5
(27) 핵심지식과 기술을 유지하고 창출할 수 있는 경 혁신 능력 1 2 3 4 5
(28)회사목표 달성에 전략과 비전의 중요성과 실제 활용정도 1 2 3 4 5
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